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|. Wstep i uwagi ogélne dotycace dziatalngci Powiatowego Rzecznika Konsumentow

Powiatowy rzecznik konsumentéw jest instytucgamoradowa, zajmujca Sie
ochrory konsumenta indywidualnego. Realizuje zadanie publiczne powiatu o chaeakte
ponadgminnym: ,ochrona praw konsumenta”. W polskim systemie ochrony kongwment
funkcjonuje od 1999r .

Rola rzecznika jest wzmacnianie pozycji konsumenta, ktéry w konfrontaciji
z przedsibiorca wykonupcym swoj prag zawodowo, nadal jest stalasztrors rynku.

Ochrory konsumentéw na polskim rynku zajmuje Kilka instytucji. Wszystkie one
wzajemnie sj uzupetniag tworzac system ochrony prawnej.

Centralra instytuch rzadowa, zajmupca sie ochrory konsumenta zbiorowego jest
Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentéw

Urzedowi temu podlegaInspekcja HandlowaJOKIK begdaca wyspecjalizowanym
organem kontroli w sprawach dotycych konsumentow .

Ponadto funkcjonyj Stowarzyszenie Konsumentow Polskich oraz Federacja
Konsumentow, ktéregsorganizacjami spotecznymi zajmagymi sk pomoa konsumentowi
indywidualnemu, jak réwnie podejmuj dziatania lobbystyczne na rzecz zbiorgwio
konsumentow. W powiecie zgierskim nie aainej z tych organizacji.

Powiatowi rzecznicy konsumentéw to instytucje sanmozve dzialajice na rzecz
konsumenta indywidualnego.

Zadania rzecznika zostaly oklene przede wszystkim w ustawie o ochronie konkurencji

i konsumentéw.

Obowigzkiem rzecznika - na gruncie tej ustawy - jest:

* zapewnienie konsumentom bezptatnego poradnictwa i informacji prawregkvesie
ochrony ich interesow,

* wystepowanie do przedabiorcow w sprawach ochrony praw i intereséw konsumentow,

* wytaczanie powoOdztw na rzecz konsumentéw orazepestanie, za ich zgagd
do tocacych sk postpowair w sprawach o ochragrintereséw konsumentéw,

* wyskpowanie w charakterze oskgciela publicznego w sprawach o wykroczenia na
szkod: konsumentow,

* wprowadzanie elementéw wiedzy konsumenckiej do programow nauczasi&kohach
publicznych,

» skiadanie wnioskow w sprawach stanowienia i zmiany przepisow pnaejgcowego
w zakresie ochrony intereséw konsumentow,

* wspodldziatanie z whkxiwymi miejscowo delegaturami UWgdu Ochrony Konkurenciji
i Konsumentow, organami Inspekcji Handlowej oraz organizacjami konsumenckimi,

» skiadanie wnioskéw o0 wszezie posgpowar antymonopolowych w trybie przepisow
ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow.

A. Formalno-prawne usytuowanie Rzecznika w powiecie

Powiatowy Rzecznik Konsumentéw w Zgierzu powotany zostat UchWRaldy Powiatu
Zgierskiego Nr XXV/186/2000 z dnia 27 jmziernika 2000 r. — dziataldé rozpocazt
z dniem 1 listopada 2000r.
Rzecznik podlega bezfgrednio Radzie Powiatu, a w sprawach z zakresu prawa pracy -
Staragcie.



B. Struktura biura rzecznika, stan kadrowy

Siedziba rzecznika miel sic w Starostwie Powiatowym w Zgierzu, przy ul. Dlugiej
49. W biurze rzecznika konsumentéw zatrudniogpedwie osoby, tj. powiatowy rzecznik
konsumentow (1 etat) oraz inspektor (4/5 etatu).
Biuro ma zapewniony dogi do internetu, systemu prawnego, poczty elektronicznej oraz
telefonu i faxu.

Il. Realizacja zadan

Zakres zadaoraz formy ich realizacji, w ramach ustawowo przyznanycbzra&owi
kompetencji doradczych i procesowychzma upé¢ w nasgpujace bloki tematyczne:
1) bezptatne poradnictwo konsumenckie i pomoc w dochodzeniu réaszcze
2) dziatalng¢ informacyjno-edukacyjna;
3) wspdétdziatanie z instytucjami dziadaymi na rzecz konsumentow;
4) dziatania w zakresie zmiany prawa.

1. Bezptatne poradnictwo konsumenckie, pomoc w dochodzeniu ragzcze

Wsrod wielu zada wykonywanych przez rzecznika dominowato przede wszystkim
poradnictwo konsumenckie realizowane poprzez kontakt osobisty konsumentow
z rzecznikiem w siedzibie biura oraz telefoniczny i e-mailowy.

Liczba udzielonych porad w minionym okresie sprawozdawczym wyniosta 1456 @01y
bezpdrednio w biurze, 552 telefonicznie, 103 pacetektroniczn) i byta wiksza o 154
w stosunku do roku 2006.

Swiadczy to o daym i wciaz wzrastajcym zainteresowaniu konsumentéw tym rodzajem
poradnictwa. Sprzyja temu w Zym stopniu bezptatny charakteviadczonej pomocy.

A. Ogodlna charakterystyka probleméw z jakimi zgtaszali g§ konsumenci:

Struktura udzielonych porad: Tabela 1.

Problemy z jakimi zwracali sikonsumenci dotyczyty:

» wadliwasci swiadczonych ustug:
telekomunikacyjnych

trudndici z przygciem reklamacji przez operatora , bezprawne blokowanie przez Tat8A
telefonicznych celem uniemlbwienia $wiadczenia ustug innym, konkurencyjnym
w stosunku do TP operatorom, nierzetelna informacja, zanwy rachunkéw za korzystanie
z ustug telefonii stacjonarnej lub komoérkowej, przekraczanie ustawowgomindéw
odpowiedzi na zleon reklamacg, zaprzestanidwiadczenia ustug i przekazanie zadioia
do windykacji w trakcie pogpowania reklamacyjnego, stwarzanie utrudnwe realizacji
roszczé reklamacyjnych z tytutu wad komérkowych aparatow telefonicznyttugionych
w promocji, nierzetelne informowanie abonentéw o sposobie dochodzeniaaogztytutu
wadliwych aparatow komaérkowych;



budowlanych, remontowych, stolarskich

nieterminowa lub niezgodna z projektem, umowzy zamdwieniem realizacja robdt,
uzycie materialdw nienaigtej jakaici, zadanie petnej zaptaty za nieprawidtowo wykoaan
ustug;, odmowa przyjcia reklamacji lub wuznania jej w przypadkach ewidentnie
uzasadnionych;

motoryzacyjnych

nierzetelné¢ w wykonaniu naprawy - wymiana niesprawnyckscz na czsci regenerowane
zamiast nowych lub eci nieoryginalne, jednostronna zmiana ustalonego zakresu naprawy,
zawezenie, przy tym samym wynagrodzeniu, niedotrzymywanie terminéw wykonania ustug;

ubezpieczeniowych

zanranie kwoty odszkodowania z tytutu szkody komunikacyjnej w ramach ubeepiec

OC i AC, bezpodstawne patenia kwot wyptacanego odszkodowania z tytutu amortyzaciji
czgsci, bezprawne pomniejszenie przyznanego odszkodowania o podatek VAT, brak
starannéci i rzetelngci w przygotowaniu zakresu likwidacji szkdod, niedotrzymywanie
termindw ogédzin szkdéd przewidzianych umowamgiadanie zlgdnych dokumentéw

i nagminne przekraczanie oklenych przepisami terminéw wyptaty odszkodawa

bankowych, finansowych

trudnasci w uzyskaniu potwierdzenia rozliczenia sptaty kredytu, dochodzaeptacone]
czesci kredytu w sposob sprzeczny z farjego zabezpieczenia oklena umows, obciazanie
konsumentow prowizjz tytutu sptaty kredytu konsumenckiego przed terminem, stosowanie
klauzul niedozwolonych w umowach z konsumentami, giaciie kredytobiorcéw kosztami
wezwa i monitéw dotyczcych nieterminowych sptat, stosowanie podwadjnych sankcji za to
samo uchybienie, kar umownych i odsetek, uzasmie zawarcia umowy o kredyt od
zawarcia innej umowy — o0 prowadzenie rachunku bankowego, nagminne niewygkoayw
dyspozycji ustnych konsumentéw w sprawie zaragiai rachunkéw, co wie sk

z dodatkowymi kosztami dla kredytobiorcy;

» wadliwasci sprzedawanych towaraw
w zakresie umow sprzega

obuwia, telefonéw komaorkowych i bezprzewodowych, okien i drzwi, agizisprztu RTV

i AGD, artykutéw wyposzenia wretrz, gtbwne problemy to odmowa przgja reklamaciji,
narzucanie konsumentom przez przeoisirce, sposobu zatatwienia reklamacji, brak
uzasadnienia oddalenizadania konsumenta lub w ogole reakcji nazele reklamacg,
niedotrzymywanie ustawowych terminéw rozstrzygania reklamaciji;



w zakresie gwarancji jakoi:

diugotrwaly proces reklamacyjny, nieskutecgnonapraw, niejednoznaczto zapisow
w warunkach gwarancji, obgianie konsumentow kosztami ekspertyz wykonanych przez
serwis, nieuzasadnione pozbawianie gwaranciji;

* umow zawartych poza lokalem przegsiorcy i na odlegteé:

stosowanie rinych socjotechnik magych na celu wykorzystywanie fatwowie&od
konsumentow, wytudzanie podpisow pod umowami kredytowymiwiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, nieprzestrzeganie przez prezbiasicéw obowizku informowania
konsumentow o przystugigym im prawie odapienia od uméw, obgranie konsumentow
kosztami przesyiki;

e zapyta w sprawie obowizujgcych przepiséw

uprawnié reklamacyjnych z tytutu gwarancji i niezgodnbtowaru z umow, mazliwosci
dochodzenia roszcéae w przypadku zakupu towarow zywanych, w komisie oraz
dochodzenia roszcagrzed gdami polubownymi i powszechnymi,

* pozostatych:

pomocy w zatatwieniu spraw innych znikonsumenckie (sprawy z zakresu dziatania
spoétdzielni mieszkaniowej, pracownicze, spadkowe, atkayve, z zakresu ubezpiedze
spotecznych, obywatelskie, wynikle ze stosunku przbdsica-przedsibiorca), wskazaniu
wiasciwego podmiotu dla rozstrzyggmia zgtaszanego problemu.

B. Rodzaj udzielonej pomocy prawnej

Zakres udzielonej pomocy bytndorodny, w zalenosci od tego na jakim etapie byta
dana sprawa. Przede wszystkim informowano o przystagoy konsumentowi prawie,
sposobie jego egzekwowania, redagowano pism@aviadczenia, zgtoszenia reklamacyjne,
pozwy, apelacje, doniesienia do prokuratury, wpystvano do przeddbiorcéw, pisemnie
i telefoniczne, o wyjgnienie lub zajcie stanowiska w sprawie, udziat w mediacjach
pomigdzy stronami sporu w celu zawarcia ugody, Vyjanie watpliwosci, udzielanie
odpowiedzi na pytania zadane z aktualnymi przepisami, udgstianie aktow prawnych
konsumentom i przedgiorcom.

C. Wystgpowanie do przedsgbiorcow w sprawach o wyj&nienie i ochrorg praw
i intereséw konsumentéw.

Wystapienia do przedsbiorcow nastpowaty w przypadkach nieprzestrzegania
przepisow prawa, w sytuacji bezskutecznego dochodzenia praw przez konsumenta.
W sytuacjach jednoznacznych i nie baczch watpliwosci, rzecznik powotyc sk na
obowiazujace przepisy prawa proponowat polubowne zatatwienie sporu i spehiigoiaé
reklamacyjnych.
Natomiast w sprawach ztonych, wymagajcych uzyskania szerszej informacji na temat
przedmiotu sporu, rzecznik wygbwal 0 udzielenie przez przegsiorce stosownych
informacji i wyjasnien oraz zajcie stanowiska w sprawie.



W minionym roku sprawozdawczym Rzecznik skierowd®5 wystpien do
przedsgbiorcéw (tj. o 40 wécej niz w roku 2006).

Struktura wysipien zostala zawarta w Tabeli 2.

Charakterystyka tematow wyptes i interwenciji:

uzyskanie wyjénien i dokumentow dotycrych okolicznéci zawarcia umoéw, przebiegu
reklamacji. w celu prawidtowej oceny stanu prawnego badanej sprsislenie podstaw
prawnych zadan zawartych w pismach firm windykacyjnych, przyczyn nieudo@
odpowiedzi na reklamagjlub naruszenia trybu i terminu jej rozpatrzenia, wskazanie na
wystypienie klauzul abuzywnych.

Przedsibiorcy w wickszaici przypadkéw podzielali argumentacjrzecznika
uwzgkdniajac zadania konsumentow.

Zdarzaly st tez przypadki kiedy po uzyskaniu wyjaien od przedsibiorcéw,
okazywalo st ze, prawo konsumenckie nie zostato naruszone. W takich sytuacjach roszczenia
konsumenckie uznawane byly za niezasadne.

W dalszym cigu miaty miejsce przypadki, w ktérych wyptt problem z ocen
zasadnéci reklamacji na skutek odmiennej interpretacji prawa konsumenckiego.

W tych sytuacjach staranogsrozstrzygd spory bezp&rednio w mediacjach z udziatem
zainteresowanych stron i rzecznika.

Byly tez przypadki ignorowania wysgpien rzecznika, co unienitiwiato dokonanie
rzetelnej oceny faktycznego stanu prawnego i godeljdecyzji w sprawie dalszego sposobu
dochodzenia roszciae
W jednym z takich przypadkéw rzecznik skorzystat z uprafvrég. 114 ust. 1 ustawy
o ochronie konkurencji i konsumentéw i wyst do Sdu Rejonowego w Zgierzu
z wnioskiem o ukaranie przedsiorcy kag grzywny w wysokéci 2000 ztotych.

Rzecznik w wysipieniach do przeddbiorcow wskazywat podstawy prawne
i dodawat komentarz. Ponadto w pierwszej kolépnetarat st wykorzystywa wszystkie
mozliwosci zmierzajce do polubownego zakozenia sporu. W przypadkach jednak
istotnego naruszenia prawa i brakuawosci polubownego rozstrzygggia sporu sprawy
kierowane byty dogow powszechnych.

D. Wytaczanie powddztw na rzecz konsumentow — struktura powddztw

1/

- roszczenia z tytutu wadliwie wykonanej ustugi hydraulicznej,

- kwota roszczenia 400 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiegscia w £odzi, XVII Wydziat Grodzki
wydat nakaz zaptaty na rzecz powoda w¢pmsianiu upominawczym;

2/
- roszczenia z tytutu niezgodém towaru z umow (wady) - obuwie,
- kwota roszczenia 149 zi,
- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
wydat wyrok zaoczny nakazoy pozwanemu zwrot gotowki;



3/
- roszczenia z tytutu niezgodéw towaru z umow (wady) - obuwie,
- kwota roszczenia 150 zi,
- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
wydat wyrok zaoczny nakazoy pozwanemu zwrot gotowki;

4/

- roszczenia z tytutu niezgodse towaru z umow (wady) - wadliwie wykonana proba
naprawy sukienki spowodowata zmniejszenie jej rozmiaru,

- kwota roszczenia 429 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiescia w Lodzi, XVII Wydziat Grodzki
wydat wyrok zaoczny nakazoy pozwanemu zwrot gotowki;

5/

- roszczenia z tytutu niezgodéw towaru z umow - meble,

- kwota roszczenia 1.800 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiescia w Lodzi, XVII Wydziat Grodzki
wydat wyrok zaoczny nakazoy pozwanemu zwrot gotowki;

6/

- zwrotu zadatku w podwdjnej wysad@ w zwiazku z niewywizaniem s} z umowy kupna-
sprzeday mebli /niedostarczenie towaru/,

- kwota roszczenia 2.600 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiegcia w £odzi, XVII Wydziat Grodzki
nakaz zaptaty na rzecz powoda w ppstvaniu uproszczonym;

7/

- hiezgodnéci towaru z umow - niezgodné¢ dostarczonego okna z umgw
- kwota roszczenia 1.352,64 zt,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki

8/

- niezgodnéci towaru z umow (wada) - obuwie,

- kwota roszczenia 229 zi,

- Sad Rejonowy dla todzi Widzewa, VII Wydziat Grodzki
powddztwo oddalone

9/
- niezgodnéci towaru z umow - zamontowanie okien niezgodnych z unaow
- kwota roszczenia 2.500 zi,
- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
sprawa w toku

10/

- ustalenia nieistnienia zoboyzania wobec pozwanego z tytutu cgisénia od umowy
o swiadczenie ustug telekomunikacyjnych,

- kwota roszczenia 900 zi,

- Sad Rejonowy dla todzsrédmiecia w Lodzi, XIX Wydziat Grodzki



konsumentka poda decyzg o nie skfadaniu pozwu dogdu. ZwrdOcita st z proibg
o0 mediacg do UKE

11/

- nienaleycie wykonanej umowy - pok@nia parkietu,

- kwota roszczenia 7.450 zi,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
sprawa w toku

12/

- wyptata odszkodowania z tytutu poniesionej szkody przez powoda na skutek nieoczekiwanej
przerwy w dostawie energii elektrycznej,

- kwota roszczenia 2.590,06 zt,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
sprawa w toku

13/

- ustalenie nieistnienia zasadobnaliczenia powodowi przez pozwanego optaty za okstug
pozyczki w domu,

- kwota roszczenia 636,86 zi,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki
sprawa w toku

14/
- 0 ustalenie niezasadiw podwyzki czynszu,
- wartas¢ przedmiotu sporu 1099,90 zt,
- Sad Rejonowy w Zgierzu
sprawa w toku

15/

- roszczenia z tytutu niezgodém towaru z umowy (wady) - obuwie,

- kwota roszczenia 229 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiescia w Lodzi, XVII Wydziat Grodzki
sprawa w toku

16/

- roszczenia z tytutu niezgodém towaru z umowy (wady) - obuwie,

- kwota roszczenia 189,99 zi,

- Sad Rejonowy dla Lodzsrédmiescia w Lodzi, XVII Wydziat Grodzki
wydat nakaz zaptaty na rzecz powoda w¢pastaniu upominawczym

17/

- roszczenie z tytutu wadliwoi towaru - okna,

- kwota roszczenia 6.300 zi,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, | Wydziat Cywilny
sprawa w toku

18/

- roszczenie z tytutu niezgod§t towaru z umow - drzwi
- kwota roszczenial.209,00 zt,

- Sad Rejonowy w Zgierzu, VI Wydziat Grodzki



wydat nakaz zaptaty na rzecz powoda

19/
- roszczenia z tytutu niezgodém towaru z umowy (wady) - obuwie,
- kwota roszczenia 216,20 zi,
- Sad Rejonowy w Zgierzu
pozwany wnidst o polubowne zé@kmenie sporu i oddat powodowidary kwot

20/

- apelacja od wyrokudslu Rejonowego w Zgierzu,

- zaskatrenie w catéci wyroku,

- wniosek o zmiag zaskatonego wyroku w cakei poprzez uznanie obwinionej za niewann
zarzucanego jej czynu i ogptenie od kary nagany,
sprawa w toku

21/

- wniosek o ukaranie w pagtowaniu nakazowym obwinionego przegisorcy,

- wysoka¢ wyrzadzonej szkody,

- Sad Rejonowy dla todzirodmigcia w todzi, XVII Wydziat Grodzki
sprawa w toku

2. Dziatalngié informacyjno-edukacyjna

Dziatania edukacyjne prowadzone byly na kilku ptaszczyznach obsjmajéwno dorostych
jak i mtodziez szkolry.
Doraili:
a) podczas udzielanych porad:
porady ustne + broszury tematyczne,
b) za parednictwem i przy wspétpracy lokalnej prasy - llustrowany ddmjk Zgierski,
Dziennik tédzki, Gazeta Wyborcza, Pismo Samdmve Wojewddztwa todzkiego
tacznie 14 artykutéw prasowych,
C) na spotkaniach ze spoteczom lokalma (m.in. udziat w zebraniach Rad Osiedlowych,
Ligi Kobiet), gdzie omawiano problemy konsumenckie ngjciej pojawiajce s
w skargach kierowanych do rzecznika i sposoby im zapobieganiaza waklalszym
ciagu technil¢ kupna — sprzeds na odlegtéc i w drodze aukcji internetowych,
d) podczas interwencji rzecznika u przetiddrcow — dokladne omowienie prawa przy
okazji zaistnialego sporu konsumenckiego oraz przekazywanie ghgygych aktow
prawnych dotyczcych zakresu dziatania danego podmiotu.

Mtodziez szkolna

poprzez szkokpedukaat konsumenck prowadzon biezaco w szkotach na terenie Powiatu.

W trakcie spotka, mtodziez otrzymywata ulotki dotyczce omawianych tematéw oraz inne,

z przeznaczeniem dla rodzin uczniow.

Dziatania podjte przez rzecznika w tym zakresie:

- opracowanie  materiatdbw  edukacyjnych, gtébwnie scenariuszy lekcji, kapot
Z przeznaczeniem do wykorzystania przez nauczycieli i ucznibwwzglkdnieniem
roznych grup wiekowych,

- biezaca wspoOipraca z nauczycielami prowadzni zagcia z zakresu ochrony
konsumentéw,




- rozpowszechnianie materiatdw edukacyjnych wykonanych na zlecenie UOKIK-u,
- bezpdrednie prowadzenie przez rzecznika lekcji na temat: ,Prawnaoimghinteresow
konsumenta w Polsce i Unii Europejskiej”.

3. Wspotdziatanie z instytucjami dzialgjymi na rzecz konsumentéw

Rzecznik realizujc zadania wspotpracowat z podmiotami gegmi w swej dziatalnéci

statutowej ochrapitkonsumentéw.

Na biezaco wspotdziatat z InspekgjHandlows w Lodzi oraz Urzdem Ochrony Konkurencji

i Konsumentow zaréwno w Warszawie jak i Delegaturtodzi.

Wspalnie z InspekagjHandlows rzecznik:

- wnioskowat o wszagie mediaciji,

- uczestniczyt w spotkaniach roboczych rzecznikbw amh na celu wzajemne
informowanie s o0 niekorzystnych dla konsumentéw dziataniach ze strony
przedsgbiorcéw, o wynikach kontroli prowadzonych przez IH,

- biezaco informowat UOKIK o problemach dotygzych ochrony konsumentow,
ktore wymagaly podpgia dziata na poziomie administracji gdowej,

- uczestniczyt w szkoleniach, seminariach, konsultacjach, spotkaniach z gvierdami;

- uczestniczyt w pracach Rady ds. Ochrony Konsumentéw przy Marsyéifewodztwa
to6dzkiego, ktorej jest cztonkiem.

Celem Rady jest realizacja praw konsumentéw poprzez upowszeehmigmiezentacji

interesbw konsumentow w mdych dziedzinach, wzmocnienie efektywnego nadzoru nad

rynkiem lokalnym oraz edukacja i ksztattowanie powszechnej orientacji prokonskigyenc

[ll. Wnioski ko ncowe, propozycje zmian zmierzajcych do poprawy realizaciji
praw konsumentow.

1. Wnioski kaicowe

Spory pomgdzy konsumentami a przedsiorcami byty w wekszaci wynikiem
nieznajoméci podstawowych przepisow prawa przez konsumentow i prdBdsiow,
jak rowniez braku rzetelngci i profesjonalizmu w dziataniu niektorych przegtsorcow.

2. Propozycja zmian w prawie

W celu zwegkszenia skuteczsoi dochodzonych roszcée koniecznym jest
umazliwienie rzecznikowi nieodptatnego korzystania z opinii rzeczoznawcéw at@nig do
dokonania zmian w ustawie ,konsumenckiej”’, ktéra z uwagi na nieprgmgzyzawartych
W niej zapisow rodzi dig dowolna¢ w zakresie interpretacji (uznanio$éop ocennéc itp.).

Podsumowanie

Informacje zawarte w niniejszym sprawozdaniu potwierdzaje powierzenie
samoradowi terytorialnemu sprawowania obazkow z zakresu ochrony konsumentow jest
bardzo potrzebne. Potwierdza to skala problemu, xoya ilgscia spraw skierowanych
do rzecznika w 2007r. oraz liczba pegich interwencji i pozwow skierowanych dgdsi.

Dla konsumentéw wana jestswiadomda¢ istnienia instytucji, do ktérej magsie zwrécic

I uzyska& bezptata pomoc oraz faktze instytucja ta jest mato sformalizowana, co utatwia
konsumentom dogbnasé, a jednoczénie elastyczna w podejmowaniu dziatamierzagcych

do szybkiego reagowania w sprawach wymagagh interwenciji.



Tabela 1

Zapewnienie bezptatnego poradnictwa konsumenckiego i informacji pramej

w zakresie ochrony konsumentow — struktura udzielanych porad:

Wyszczegolnienie Ogotem ilosé
wystapien
I. Ustugi ogdtem, 565
w tym:
Bankowe i finansowe 104
Medyczne 31
Ubezpieczeniowe 21
Thumaczenia — ttumacze przygli 2
Telekomunikacyjne (operatorzy Kanat Cyfrowy +, Cyfrowy Polsat 62
Dostawa energii, elektrycznej, gazu, wody, ciepta 17
Motoryzacyjne (serwis) 37
Turystyczne i hotelarskie 31
Pralnicze 42
Remontowo- budowlane 93
Aparaty stuchowe 2
Naprawa sprgu AGD/TV 114
Pocztowo przewozowe 7
Szkoty, kursy 2
II. Umowy sprzedazy ogétem, 808
w tym:

Wyposaenie wrtrz, budowlane 93
Obuwie 151
Samochody 33
Art. Gospodarstwa domowego 37
Okna / drzwi 101
Meble 49
Farby, tapety, glazura 17
Sprzt komputerowy, 61
Aparaty telefoniczne 72
Wozki dziecece 12
Piece co 3
Nieruchomdci 1
Odzie 82
Zywnosé 54
Inne (w tym bkuteria, zegarki) 42
[ll. Umowy poza lokalem 51
IV. Umowy na odlegtaié¢ 32




Tabela 2

Wystapienia do przedsgbiorcéw w sprawie ochrony praw interesow konsumentow

Ogoétem ilasé Zakonczone Zakonczone Sprawy

Wyszczegélnienie wystapien pozytywnie negatywnie w toku
305 237 30 38
I. Ustugi ogdtem, 167 123 19 25
w tym:
Bankowe i finansowe 16 11 2 3
Medyczne 1 1 - -
Ubezpieczeniowe 4 3 - 1
Ttumaczenia — ttumacze przygli 2 2 - -
lzlr?aliogumkacyjne (operatorzy 43 31 8 4
yfrowy +, Cyfrowy Polsat
Dostawa energii, elektrycznej, 9 4 1 4
gazu, wody, ciepta
Motoryzacyjne (serwis) 11 9 1 1
Turystyczne i hotelarskie 10 8 - 2
Pralnicze 9 6 1 2
Remontowo-budowlane 42 35 4 3
Aparaty stuchowe: 2 2 - -
Naprawa sprgu AGD/TV 14 9 2 3
Pocztowo przewozowe 4 2 - 2
II. Umowy sprzedazy ogétem, 128 105 11 12
w tym:

Wyposaenie wretrz 5 4 i 1
budowlane
Obuwie 20 17 - 3
Samochody 26 20 4 2
Art. gospodarstwa domowego 6 6 - -
Okna / drzwi 6 5 1 -
Meble 8 6 - 2
Farby, tapety, glazura 2 2 - -
Sprzt komputerowy, 10 7 2 1
Aparaty telefoniczne 12 8 3 1
Wézki dziecice 9 8 - 1
Piece co 2 1 - 1
Galanteria skérzana 4 4 - -
Odziez 18 17 1 -
[1l. Umowy poza lokalem 8 8 - -
IV. Umowy na odlegtaié 2 1 - 1




